Priloha €. 3 — Provadéci smlouvy ¢. ASMKS 01/2019

Proces predavani servisnich pozadavki

Kontakty Zhotovitele — Sluzba Servicedesk

Servicedesk specialisté jsou k dispozici v rezimu 5x10, tedy v pracovnich dnech v ¢ase od 8 do 18 hodin.

Telefon (PO — PA 8-18 h) Telefon: +420 XXX XXX XXX
E-mail (servicedesk specialisté)
pro dotazy obecné povahy, Zadosti o vytvoren/ XXXX(@XXX.CZ

pristupu do webové aplikace apod.

E-mail (webova aplikace)

, e v XXXX@XXX.com
pro vytvoreni servisniho pozadavku @

URL adresa webové aplikace
pro vytvoreni servisniho poZadavku, jeho aktualizaci a | NEEP://XXXxXxXxx.cz
sledovani pribéhu reseni

Pozn.: VSechny telefonické servisni pozadavky musi byt potvrzeny e-mailovou zpravou na adresu:
XXXX@CXXX.CZ.

Kontakty Zhotovitele — Sluzba Hotline

Sluzba Hotline Zhotovitele je zajiStovana specialisty Professional & Support Services oddéleni a je
dostupna v rezimu 7x24. Primarné je dedikovana pro pfijem pozadavkl vzniklych mimo pracovni dobu
Servicedesku (tedy v pracovnich dnech od 18 do 8 hodin a béhem vikendu a statnich svatkl), a to
v rozsahu dle pfislusného ujednani smlouvy.

Telefon (PO — PA 18-8 h, SO-NE 0-24 h) Telefon: +420 xxx XXX XXX
E-mail (specialisté servisniho oddéleni)

M . y XXXX@XXX.CZ
pro doplnujici informace k servisnimu poZadavku

Pozn.: V3echny servisni poZzadavky musi byt potvrzeny telefonicky na Cisle: xxx xxx xxx.

Ohlaseni poZadavku telefonem

Pozadavek na sluzbu nebo feSeni zavady je mozno ohlasit telefonicky opravnénym zastupcem zakaznika
na Servicedesk Zhotovitele (ev. Hotline Zhotovitele mimo pracovni dobu Servicedesku).

Ohlaseni poZadavku WEB aplikaci
Opravnénému zastupci zakaznika je k dispozici také webova aplikace, ve které je mozno pozadavky na
sluzbu nebo fesSeni zavady vytvaret, aktualizovat, pfipadné sledovat jejich feSeni.

Pristupové udaje obdrzi opravnény zastupce zakaznika na zakladé smlouvy, pfipadné ostatni uzivatelé na
zakladé zadosti opravnéného zastupce zakaznika.

VSechny poZzadavky na poskytnuti sluzby, resp. feSeni zavady, s prioritou 1 (viz dale) musi byt potvrzeny
opravnénou osobou zakaznika telefonicky na Servicedesk Zhotovitele (ev. Hotline Zhotovitele mimo
pracovni dobu Servicedesku).

Ohlaseni pozadavku emailem

Opravnény zastupce zakaznika, ktery obdrzel pfistupové udaje do webové aplikace, mize pozadavky na
sluzbu nebo feseni zavady zakladat také prostfednictvim e-mailové adresy: xxxx@xxx.com.
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Timto zpusobem ohlaseni pozadavku odpada nutnost pfihlaSovat se do webové aplikace, nebot e-mail
zaslany na vySe uvedenou adresu automaticky vytvofi novy pozadavek ve webové aplikaci. Ohlaseni
pozadavku vSak musi byt zaslano vyhradné z kontaktniho e-mailu opravnéného zastupce zakaznika, ktery
byl registrovan pfi zakladani pfistupu do webové aplikace.

VSechny pozadavky na poskytnuti sluzby, resp. feSeni zavady, s prioritou 1 (viz dale) musi byt potvrzeny
opravnénou osobou zdkaznika telefonicky na Servicedesk Zhotovitele (ev. Hotline Zhotovitele mimo
pracovni dobu Servicedesku).

Priority pozadavku

Priorita 1: Vada zafizeni, programového vybaveni nebo sluzby, které je pfedmétem provadéci smlouvy
a zasadnim zplUsobem ovliviiuje v8echny ¢innosti datového centra a systému dohledu ASMKS.

Priorita 2: Vada zafizeni, programového vybaveni nebo sluzby, které je pfedmétem provadéci smlouvy
a ovliviiuje nékteré dullezité Cinnosti datového centra a systému dohledu ASMKS, nebo je muze ohrozit
v budoucnu (indikace potencionalniho problému).

Priorita 3: Vada zafizeni, programového vybaveni nebo sluzby, které je pfedmétem provadéci smlouvy
a ma zanedbatelny vliv na nékteré ¢innosti datového centra a systému dohledu zakaznika ASMKS

Eskalacni procedura na strané Zhotovitele

Proces feSeni pozadavk( na poskytnuti sluzby nebo feSeni zavady je monitorovan a koordinovan
Servicedesk specialisty. V pfipadé, Ze Objednatel ma pochybnosti o zplsobu Fes$eni problému, je mozno
vyuzit pfimo kontaktnich osob pro eskalaci feSeni na stran& Zhotovitele:

Jméno Email Telefon Mobil Adresa
XXXXXX XXXX@XXX.com +420 XXX XXX XXX | 420 XXX XXX XXX
ROHDE&SCHWARZ
XXXXXX XXXX@XXX.com +420 XXX XXX XXX | +420 XXX XXX XXX | — Praha,’s.r.o.,
Evropska 33c,
Praha 6
XXXXXX XXXX@XXX.com +420 XXX XXX XXX | +420 XXX XXX XXX

Zakladni kontakty opravnénych osob Objednatele

NiZze uvedené osoby Objednatele jsou opravnény vytvafet poZzadavky na sluzbu nebo feSeni zavady
v rozsahu dle pfisluseného ujednani smlouvy.

Jméno Email Telefon Mobil Opravnéni / Web*
XXXXXX XXXX@XXX.CZ +420 xxx XXX Xxx | +420 xxx XXX XXX | Super user
XXXXXX XXXX@XXX.CZ +420 xxx Xxx Xxx | +420 xxx XXX XXX | Super user
XXXXXX XXXX@XXX.CZ +420 XXX XXX XXX | +420 XXX XXX XXX Normal user

*) Spolecné s pfistupovymi udaji do webové aplikace jsou udélovana nasledujici opravnéni:
e Super user je opravnén zakladat pozadavky prostfednictvim web aplikace a sou¢asné je opravnén
nahlizet na vSechny pozadavky Zakaznika.
¢ Normal user je opravnén zakladat a modifikovat pozadavky prostfednictvim web aplikace.
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